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ІНСТРУКЦІЯ З ОФОРМЛЕННЯ 
РЕКЛАМАЦІЙ



ЗМІСТ:

• Введення
• Структура
• Рекламаційні протоколи
• Зображення етикеток
• Зображення печаток
• Приклад подачі фотодокументації
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ПУТІВНИК З ОФОРМЛЕННЯ РЕКЛАМАЦІЙ

ВВЕДЕННЯ

У зв’язку із частими питаннями щодо того, як подати рекламацію компанії CERSANIT Україна, який необхідний 
перелік документів, фото та відеофіксації, створюємо презентацію, в якій зібрані відповіді на найбільше 
повторювані запитання.

Надіємося, що даний матеріал прояснить процес підготовки рекламацій і допоможе клієнтам швидко їх 
оформити, а представникам компанії CERSANIT Україна – оперативно прийняти рішення.



4

ПУТІВНИК З ОФОРМЛЕННЯ РЕКЛАМАЦІЙ

СТРУКТУРА

1. Рекламаційні протоколи:

1.1 Рекламаційний протокол для подачі рекламації від дилера;

1.2 Рекламаційний протокол для подачі рекламації від кінцевого споживача;

2. Зображення етикеток;

3. Зображення печаток;

4. Приклади фотодокументації при рекламаціях на:

         4.1 Пересорти палет;

         4.2 Пересорти всередині упаковок, некомплекти;

         4.3 Механічні пошкодження;

         4.4 Виробничі дефекти;

         4.5 Приклад виміру деформації.
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ПУТІВНИК З ОФОРМЛЕННЯ РЕКЛАМАЦІЙ

РЕКЛАМАЦІЙНІ ПРОТОКОЛИ

Компанією CERSANIT Україна затверджені два види Рекламаційних протоколів:

1.1 Для подачі 
рекламацій від 
дилера у випадку 
виробничих 
дефектів або 
інших 
невідповідностей.
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ПУТІВНИК З ОФОРМЛЕННЯ РЕКЛАМАЦІЙ

Разом із протоколом необхідно надіслати 
скановану копію документу, що підтверджує 
купівлю.

РЕКЛАМАЦІЙНІ ПРОТОКОЛИ

1.2 Для подачі рекламацій кінцевим споживачем
або заповнити рекламаційну форму на офіційному 
сайті.
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ПУТІВНИК З ОФОРМЛЕННЯ РЕКЛАМАЦІЙ

ЗОБРАЖЕННЯ ЕТИКЕТОК

2.1 Палетні етикетки – надсилаються при виявленні пересорту палет, пересорту всередині палети (назва 
продукту не співпадає назві продукту на асортиментних етикетках) або інших невідповідностей на палетах.
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ПУТІВНИК З ОФОРМЛЕННЯ РЕКЛАМАЦІЙ

ЗОБРАЖЕННЯ ЕТИКЕТОК

2.2 Асортиментні етикетки – надсилаються при виявленні невідповідностей всередині упаковки 
(некомплектність, фабричні дефекти, пересорт всередині упаковки, …). 
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ПУТІВНИК З ОФОРМЛЕННЯ РЕКЛАМАЦІЙ

ЗОБРАЖЕННЯ ПЕЧАТОК

3.1 Печатки сортувальників, комплектувальників або штрих-коди – надсилаються при виявленні 
невідповідностей всередині упаковки (некомплектність, пересорт всередині упаковки, …).
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ПУТІВНИК З ОФОРМЛЕННЯ РЕКЛАМАЦІЙ

ПРИКЛАДИ ФОТОДОКУМЕНТАЦІЇ ПРИ РЕКЛАМАЦІЯХ

При оформлені фотодокументації необхідно звернути увагу на те, щоб фото максимально зрозуміло 
показували невідповідність, яку виявлено. Кількість фотодокументів може бути більшим або меншим, в 
залежності від ситуації, внаслідок якої подана рекламація. 

Дуже важливо, щоб фотодокументи були подані по порядку до кожного пункту Рекламаційного протоколу 
(комплект фото до пункту №1, комплект фото до пункту №2 і так далі)

В даному розділі буде представлено приклади фотодокументації щодо найбільш розповсюдженим випадкам.
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ПУТІВНИК З ОФОРМЛЕННЯ РЕКЛАМАЦІЙ

ПРИКЛАДИ ФОТОДОКУМЕНТАЦІЇ ПРИ РЕКЛАМАЦІЯХ

4.1 Пересорт палети – необхідні фотодокументи:
• фото палети, яку отримано по пересорту; 
• фото палетної етикетки;
• фото інформаційної сторони продукції. 

Така інформація значно спростить процес проведення перевірки, а, отже,  скорочує час прийняття рішення.
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ПУТІВНИК З ОФОРМЛЕННЯ РЕКЛАМАЦІЙ

ПРИКЛАДИ ФОТОДОКУМЕНТАЦІЇ ПРИ РЕКЛАМАЦІЯХ

4.2 Пересорт всередині упаковки, некомплектність – необхідні фотодокументи:
• фото упаковки;
• фото асортиментної етикетки;
• фото печатки комплектувальника; 
• фото комплектуючих в упаковці виробу.

При можливості можна зняти коротке відео, на якому буде видно вищезазначену інформацію. 
Нижче подано зразок відеофайлу.
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ПУТІВНИК З ОФОРМЛЕННЯ РЕКЛАМАЦІЙ

ПРИКЛАДИ ФОТОДОКУМЕНТАЦІЇ ПРИ РЕКЛАМАЦІЯХ

4.3 Механічні пошкодження – необхідні фотодокументи:
• фото асортиментної етикетки; 
• фото упаковки з 4х сторін (2 фото по-діагоналі);
• фото з відкритою упаковкою і видом на дефект;
• Фото дефекту.
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ПУТІВНИК З ОФОРМЛЕННЯ РЕКЛАМАЦІЙ

ПРИКЛАДИ ФОТОДОКУМЕНТАЦІЇ ПРИ РЕКЛАМАЦІЯХ

4.4 Фабричний дефект – необхідні фотодокументи:
• фото асортиментної етикетки; 
• фото загального вигляду виробу із ракурсом на дефект;
• фото дефекту;
• фото печатки сортувальника; 
• фото штрих-коду;
• фото відбитків.
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ПУТІВНИК З ОФОРМЛЕННЯ РЕКЛАМАЦІЙ

ПРИКЛАДИ ВИМІРУ ДЕФОРМАЦІЇ УНІТАЗУ

Необхідно звернути увагу на те, що точні виміри робляться в лабораторних умовах спеціальними 
інструментами. Але для можливості прийняття рішення можуть бути використані рівень, щуп і лінійка.
• ставимо унітаз на рівну поверхню; 
• ставимо рівень на деформовану сторону вище;
• вирівнюємо рівень;
• міряємо величину деформації. 



Дана презентація призначена 
для спрощення процесу підготовки 
рекламацій і скорочення часу 
їх розгляду.
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